
















林 利憲 ∗ 
【修士論文概要書】 
【要旨】 
本研究では、不満調査データセットに対してフリーソフトウェア KH Coder を用いてテキストマイニ
ングを行った。ここでは，特にマーケティング分析、社会調査分析の二つの目的からの分析を行った。
ここに、不満調査データセットとは、国立情報学研究所を通して株式会社 Insight Tech によって提供さ

















信するデータを収集・分析し、有益な情報を見つけ出すデータ分析に関する技術 [1, 2, 3, 
4, 5, 6]も進歩している。 
このような背景を基に本研究では、不満調査データセットを対象としたテキストマイ
ニングを行った。ここに、不満調査データセットとは、株式会社 Insight Tech により公開
された不満投稿プラットフォーム「あなたの不満を買い取ります」（通称：不満買取セン
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報、不満投稿者情報を利用した。提供を受けた不満投稿データは 2015 年の 3 月 18 日（サ
ービス開始日）から 2017 年 3 月 12 日までに投稿された様々な不満に関する文書データで
あり、5,248,820 レコード、9 フィールドから構成されている。不満投稿者データは



















ンビニ企業 3 社の分析結果について説明し、その他の企業間比較は分析結果を要約する。 
 
3.1 コンビニ企業 3 社比較 
 
 コンビニ企業 A、 B、 C の 3 社に関する分析では、「接客態度」、「価格表示」、「ポ
イントカード」、「価格設定」、「品揃え」、「コーヒー」、「ドーナツ」の七つのコー
ドを作成し、3 社間を比較する。図 1 にコンビニ企業比較のために作成したコーディング
ルールを示す。コーディングルールの詳しい作成方法は修士論文を参照されたい。 
図 2 にコーディングルールを適用した対応分析の結果を示す。この結果から、A 社には
「ドーナツ」、B 社には「接客態度」、C 社には「ポイントカード」との結びつきが強い
ことが分かった。また、表 1 はコーディングルールを適用したクロス集計結果を示す。こ




ツ」の五つのコードのそれぞれと 3 社の企業は独立でない、すなわち 3 社間に統計的有意
差が認められた。特に「接客態度」に関する不満割合は全体の中でも大きいため、「接客
態度」の不満割合が最も大きい B 社は改善する必要があるといえる。 





図 1 コンビニ企業 3 社分析用コーディングルール 
図 2 コンビニ主要 3 社を比較したクロス集計分析結果 






3.2 情報通信企業 3 社比較 
  






大きかったため、3 社で最も不満割合が大きい E 社は率先して解消すべき不満であること
が示唆された。 
 






















































































カイ2乗値 94.816** 2.397 182.405** 22.629** 22.466** 4.676 442.098**  




3.4 居酒屋企業 2 社比較 
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